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Öz
Bu makale genel olarak elektronik dan›flma hizmetleri** ile ilgilidir.
Elektronik dan›flma hizmetlerinin geliflimi, geleneksel dan›flma hizmet-
lerinden fark›, oluflumunu etkileyen nedenler, nas›l oluflturulmas› ge-
rekti¤i, teknik ve hizmetin uygulanmas›yla ilgili standartlar yaz›da ele
al›nm›flt›r. Ayr›ca bu alanda gelifltirilen projeler, iflbirli¤inin önemi ve
iflbirli¤i örnekleri, uygulamada karfl›lafl›lan sorunlar ve kütüphanecilerin
konuya yaklafl›mlar›na da de¤inilmifltir. 
Anahtar sözcükler: Elektronik dan›flma hizmetleri.
Abstract
This paper is mainly related to digital reference services. Evaluation of
these services, their discrepancy from the traditional reference
services, factors which cause their  emergence,  related technical and
quantitative standards are presented. Additionaly, projects which are
developed in this area, the importance of cooperation activities,
application problems and  how librarians approach to these issues are
examined.
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Girifl
Kütüphanelerin üç temel ifllevi bilgiyi sa¤lama, düzenleme ve yaymad›r. Bun-
lardan bilginin yay›m› ile ilgili olan dan›flma hizmetleri, yayg›n tan›m›yla bilgi
arayan kullan›c›ya bireysel yard›m sa¤lama anlam›nda kullan›lmaktad›r
(Galvin, 1978, s. 210). Kütüphanenin türü ne olursa olsun dan›flma hizmeti
kullan›c›lar›n bilgiye erifliminde yard›m iste¤ini karfl›lamaya yöneliktir. Kolek-
siyondaki herhangi bir kayna¤›n bulunmas›ndan, karmafl›k araflt›rma sorula-
r›n›n yan›tlanmas›na kadar her tür sorunun yan›tlanmas› dan›flma bölümü-
nün görevidir. Bu görevler yerine getirilirken do¤ruluk, taml›k, güvenilirlik” so-
rular› zaman›nda yan›tlama, e¤itim, eriflim ve bireysellik gibi baz› temel de-
¤erler esas al›n›r. Bu de¤erlere farkl› aç›lardan yaklafl›larak farkl› dan›flma
modelleri tasarlanm›flt›r. Gelifltirilen modellerde baz› de¤erler öncelikli iken,
baz›lar› ikinci planda kalm›flt›r. Bu de¤erlendirmede önemli olan hizmet veri-
len kullan›c› grubunun özellikleri ve beklentileridir (Tyckoson, 2001). 
Kullan›c›lara bireysel yard›m›n sa¤lanmas›nda önemli olan, “en k›sa
sürede”, en uygun, do¤ru, isabetli ve güvenilir bilginin bireylerin gereksinimi-
ni karfl›layacak flekilde sa¤lan›p, düzenlenerek sunulmas›d›r. Dan›flma hiz-
metinin ilk oluflturulmaya baflland›¤› 1876 y›l›ndan bu yana, en k›sa süre an-
lay›fl› ile birlikte kullan›c› beklentilerine göre bu hizmetin verilmesi kavramla-
r›nda da büyük ölçüde de¤ifliklikler olmufltur. ‹flin felsefesi her ne kadar kul-
lan›c›ya yard›m anlam›nda ayn› ise de, geliflen teknoloji ve bunlar›n bilgi hiz-
metlerinde h›zla yayg›nlaflmas›na paralel olarak dan›flma hizmetinin yerine
getiriliflinde köklü de¤ifliklikler yaflanmaktad›r. Bu de¤iflimin son y›llarda gide-
rek h›z kazand›¤› görülmektedir. Fritch ve Mandernack’e (2001) göre, kütüp-
hanecili¤in tarihsel geliflimine bak›ld›¤›nda geçen yüzy›l›n büyük bir bölümü-
nün belli ve dura¤an bir çizgisi oldu¤u söylenebilir. Bu dönemde bilgi üreti-
mindeki h›zl› art›fla ra¤men bilginin üretimi, düzenlenmesi ve da¤›t›m›; pro-
fesyonel kurumlar, yay›nc›lar, kitapç›lar ve kütüphaneciler taraf›ndan büyük
ölçüde kontrol alt›nda tutulabilmifltir. Ancak özellikle son on y›ll›k süre içinde
bu durum giderek daha kontrolsüz ve kaotik bir ortama do¤ru kaymaktad›r.
Bas›l› bilginin art›fl› bütün h›z›yla devam ederken, di¤er yandan internet orta-
m›nda bilginin üretilmesi, da¤›t›m› ve eriflimi bu alandaki kontrolü zorlaflt›r-
maktad›r. Ayr›ca elektronik ortamdaki bilgiye eriflimde zaman ve mekan s›n›r-
lar›n›n ortadan kalkmas›, bilgi hizmetlerinin geleneksel yap›s›n› temelden
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sarsmaktad›r. Bu durum, özellikle bilgi teknolojilerindeki de¤iflimlerden he-
men etkilenen dan›flma hizmetlerinin ifllevlerini yak›ndan etkilemektedir. 
De¤iflen Bilgi Ortam› ve Dan›flma Hizmeti 
Geçen yüzy›l›n sonlar›ndan bu yana giderek artan bir h›zla süregelen de¤i-
flim, bilgi ortamlar›n›n ve bilgi merkezlerinin gelenekselden say›sala do¤ru bir
de¤iflim geçirdi¤ini göstermektedir. Chandler (2001) bu de¤iflimi Sutton’a
(1996) dayanarak flu dört grup alt›nda vermektedir:
1. Geleneksel dönem: Bilgi merkezlerindeki koleksiyonunun kitap, dergi
gibi bas›l› kaynaklarla s›n›rl› oldu¤u dönem.
2. Otomasyon dönemi: Bas›l› ve elektronik ortamda kay›tl› bilginin bir ara-
da yer ald›¤› dönem.
3. Kar›fl›k dönem: Bas›l› ortam›n yan› s›ra elektronik kaynaklar›n da kulla-
n›ld›¤› ve bunlara uzaktan eriflimin mümkün oldu¤u dönem.
4. Elektronik dönem: Elle tutulur belli bir koleksiyona sahip olmaks›z›n,
farkl› iletiflim araçlar› ile zaman ve co¤rafik s›n›rlamalardan ba¤›ms›z, bilgiye
eriflilip da¤›t›m›n›n yap›ld›¤› dönem.
Pek çok kütüphane henüz son aflama düzeyinde de¤ilse de, de¤iflimin zor-
lay›c› etkisi hepsi için geçerlidir. Bu etkinin ard›nda kullan›c›n›n beklentileri ve
teknolojinin yayg›n kullan›m› yatmaktad›r. Günümüzün bilgi ortam› sadece kü-
tüphaneleri de¤il, toplumun tüm bireylerini etkilemekte ve beraberinde avan-
tajlarla birlikte sorunlar da getirmektedir. Bugünün bilgi ortam›n›n en büyük
özelli¤i; bilgisayar ve internet kullan›m›n›n yayg›nlaflmas›, elektronik ortamda
iletiflimin tüm dünyada büyük ölçüde kabul görmesi, bilgi kaynaklar›n›n çeflit-
lenmesi ve elektronik ortamdaki kaynaklara eriflimde internetin getirdi¤i kolay-
l›klard›r. Bunlar teknolojinin bilgi ortam›na sa¤lad›¤› avantajlard›r. Ancak bu-
nun yan› s›ra, web sitelerinin k›sa ömürlü ve de¤iflken oluflu, internetin do¤ru,
yanl›fl, güvenilir, güvenilmez pek çok bilgiyi kapsamas›yla giderek daha kar-
mafl›k bir yap›ya sahip olmas›, web üzerindeki k›sa ömürlü ve de¤iflken bilgi-
nin yeterince düzenlenememesi, bilgiye eriflimde farkl› arama motorlar› ve çok
çeflitli eriflim yöntemlerinin bulunmas›, ayr›ca bas›l› formdaki bilgi üretim art›-
fl›n›n da bütün h›z›yla devam etmesi bugünkü bilgi ortam›n›n özellikleri olarak
karfl›m›za ç›kmaktad›r (Fritch ve Mandernack 2001, s. 290). 
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Amac› kullan›c›ya hizmet olan, bilgi ile kullan›c› aras›nda bir ba¤ kurma
görevini üstlenen dan›flma hizmetlerinin bilgi ortam›ndaki bu de¤iflimden et-
kilenmemesi düflünülemez. Üstelik bu etki çift yönlüdür. Bilgi kaynaklar› ve
bilgi teknolojisindeki geliflmeler de¤iflim için zorlay›c› bir güç olurken, bilgi
teknolojilerinin toplumda h›zla yay›lmas› ve kullan›c› beklentilerinin buna pa-
ralel olarak artmas› bir di¤er itici gücü oluflturmaktad›r. Nitekim son on y›ll›k
literatürde bu konunun s›kça ele al›nd›¤› ve son birkaç y›lda ç›kan yaz›larda
ise dan›flma hizmetinin gelece¤inin (var m›-yok mu) oldu¤u üzerine tart›flma-
lar yap›ld›¤› görülmektedir (Wilson, 2000; McGlamery ve Coffman 2000;
Fritch ve Mandernack 2001).
Dan›flma kütüphanecisinin kullan›c›n›n bilgi gereksinimini karfl›lamadaki
tarihsel rolünün, y›llar geçtikçe bu ihtiyac›n karfl›lanmas›nda kullan›lan teknik-
lere ve yöntemlere ba¤l› olarak de¤iflti¤ini vurgulayan Chandler (2001), de¤i-
flimin nedenlerini Mardikian ve Kesselman‘a (1995) dayanarak flu befl bafll›k
alt›nda özetlemektedir:
1. Kütüphane d›fl›ndan eriflilen kaynaklar›n art›fl›,
2. Kullan›c›lar için co¤rafik s›n›rlamalar›n ortadan kalkmas›, kütüphaneye
gelme zorunlulu¤unun olmamas›,
3. Farkl› kullan›c›lar için farkl› hizmet tasarlama gere¤i ve buna ba¤l›
bütçe sorunlar›,
4. Bilgi kaynaklar›n›n çeflitlenmesi ve bireye özel bilgi ihtiyac›,
5. Dan›flma sorular›n›n yan›tlanmas›nda yeni seçeneklerin ortaya ç›kmas›.
Dan›flma hizmetlerindeki de¤iflim özellikle 1980 sonras› h›z kazanm›flt›r.
Çevrim içi yay›n tarama hizmetleri, CD-ROM’lar›n kullan›m›, bilgi a¤lar›,
elektronik kaynaklara arac›s›z eriflim olana¤›, lisans anlaflmalar› ve konsorsi-
yumlar hizmetin tasar›m›nda etkili olan geliflmelerdir. 1990 sonras› internet
ve web ortam›n›n kullan›m›yla birlikte yüz yüze dan›flma hizmetinin yerini
elektronik posta ve web üzerindeki formlar›n doldurulmas› ile yürütülen da-
n›flma hizmetleri almaya bafllam›flt›r. Gorman’a (2001) göre 125 y›ld›r devam
eden kullan›c›lar›n sorular›n›n dinlenerek yan›t arand›¤› yüz yüze görüflmeler
giderek popülerli¤ini yitirmektedir. Ancak yüz yüze görüflmenin sa¤lad›¤›
avantajlar› internet ortam›nda verilen dan›flma hizmetinin ne derece sa¤laya-
bildi¤i de tart›fl›lmal›d›r. 
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Elektronik Dan›flma Hizmeti
Elektronik dan›flma hizmeti; genel olarak, geleneksel dan›flma hizmetinin
say›sal ortamda yeni boyutlar› ile yeniden tan›mlanmas›d›r (Lankes, 2000).
Bir baflka tan›ma göre, “A’ya Sor” (Ask A) olarak da bilinen elektronik dan›fl-
ma hizmeti kullan›c›lar›n, kütüphaneciler ve konu uzmanlar› ile internet üze-
rinden iletiflim kurarak sorular›na yan›t alabildikleri bir hizmettir (Virtual
Reference Desk, 2003). Elektronik dan›flma terminolojisinin henüz çok yeni
olmas› bu alanda baz› terimlerin kullan›m›nda kar›fl›kl›¤a neden olmaktad›r.
Özellikle elektronik dan›flma hizmeti (digital reference service) ile sanal da-
n›flma hizmeti (virtual reference desk) terimleri s›k s›k birbirinin yerine kulla-
n›labilmektedir. Sanal dan›flma hizmetini elektronik dan›flma hizmetinden
ay›rarak tan›mlayan Lipow (2003), sanal dan›flma hizmetinde efl zamanl› ola-
rak iletiflim kurman›n bu ayr›mdaki temel fark oldu¤unu vurgulamaktad›r.
Sanal dan›flma kütüphanecisi, kullan›c›s›n›n isteklerini uzaktan, “chat” veya
sesli ve görüntülü uygulamalarla ancak an›nda iletiflim kurarak karfl›lamak
durumundad›r. Oysa ki, elektronik dan›flma hizmetlerinde elektronik posta ve
web üzerindeki baflvuru formlar›n›n doldurulmas› ile yürütülen hizmetlerde
gelen istek ve sorular›n yan›tlanmas› belli bir süreyi alabilmektedir. Genelde
elektronik dan›flma hizmeti terimi elektronik dan›flma kaynaklar›n›n oluflturul-
mas›ndan, yönetimine; elektronik posta ve “chat” arac›l›¤› ile kullan›c› sorula-
r›n›n yan›tlanmas›ndan, internet üzerinden kullan›c›ya bireysel destek sa¤la-
maya varan bir yelpazede kullan›lmaktad›r. The National Information
Standards Organization (NISO) bu hizmeti, elektronik dan›flma hizmeti için
bir standart gelifltirmeden önce tan›mlam›flt›r. Buna göre elektronik dan›flma
hizmeti, elektronik posta ve/veya “chat” arac›l›¤› ile kullan›c› sorular›n›n
gerçek zamanl› olarak yan›tland›¤› elektronik ortamd›r (Lipow, 2003).
Elektronik Dan›flma Hizmetinin Geliflimi ve ‹flbirli¤i
Kütüphanelerde elektronik dan›flma hizmetleri, internetle birlikte 1990’l› y›lla-
r›n ortalar›nda bafllam›flt›r. Yap›lan ifl önceleri sadece kullan›c›lar›n elektronik
posta ile yönelttikleri sorulara yan›t verilmesinden ibaretti. Daha sonra web
üzerinden form doldurarak ve/veya “chat” arac›l›¤›yla kütüphaneci ile iletiflim
kurarak hizmet kapsam› geniflletilmifltir. Geliflen teknoloji ve kullan›c› gerek-
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sinimlerinin karfl›lanmas› için üretilen yeni yaz›l›mlar bu hizmetin gelifliminde
etkili olmufltur. Bir ticari kurum taraf›ndan gelifltirilen Library Systems and
Services (LSSI) ve ABD hükümetinin destekledi¤i Metropolitan Cooperative
Library System ile Kaliforniya Üniversitesi Kütüphanesi taraf›ndan ortak
proje olarak gelifltirilen 24/7 Reference, 1990’lar›n sonlar›nda özellikle kütüp-
haneler için tasarlanm›fl çözümlerdir (Penka, 2003). 
Dan›flma kaynaklar›n›n ve hizmetlerinin maliyetindeki art›fl pek çok kütüp-
haneyi elektronik dan›flma hizmetlerinin verilmesinde iflbirli¤ine zorlamakta-
d›r. Bu tür iflbirli¤i, kullan›c›n›n bilgi gereksiniminin karfl›lanmas›nda kütüpha-
nelerin uzmanl›k alanlar›na göre sorular›n yönlendirilebilmesine ve buna
ba¤l› olarak daha isabetli yan›tlar verilmesine olanak tan›maktad›r. Ayr›ca
zaman, kaynak ve emek aç›s›ndan tasarruf sa¤lanmakta, maliyet düflerken
hizmet kalitesi art›r›lmaktad›r. Bu ortak projelere en önemli örnek, Kongre
Kütüphanesi (Library of Congress–LC) taraf›ndan organize edilen
Collaborative Digital Reference Service2 (CDRS)’dir. 1998 y›l›nda uygulan-
maya bafllanan projede, üye kütüphanelerden gelen kullan›c›lara ait sorular
sistem içinde yer alan bilgi taban›ndan (knowledge base) yararlan›larak
yan›tlanmaktad›r. Burada uygun yan›t bulunamazsa, soru koleksiyon ve
uzmanl›k alanlar›na göre ilgili olabilecek kütüphanelere yöneltilmektedir.
Al›nan yan›t, ihtiyaç sahibi kullan›c›n›n kütüphanesine iletilmektedir. Ayr›ca
sorular ve verilen yan›tlar bilgi taban›nda depolanarak daha sonra gelebile-
cek benzer sorular›n yan›tlanmas›nda kullan›lmaktad›r. CDRS farkl› k›talar-
dan 260’›n üzerinde kütüphanenin kat›l›m›yla oluflan ortak bir projedir. 
LC ve OCLC’nin ortak projesi olarak 2002 y›l›nda gelifltirilen Question
Point3 ise, CDRS projesinin bir sonraki aflamas›n› oluflturmaktad›r; dünyan›n
pek çok yerinden zaman s›n›rlamas› olmadan kütüphanecilerin sorular›n›
yöneltebildi¤i ve uzmanlarca sorular›n yan›tland›¤› bir a¤d›r (Penka, 2003). 
Elektronik dan›flma hizmetinin gelifliminde önemli bir ortakl›k projesi de
The Virtual Reference Desk4 (VRD)’dir. VRD, kullan›c›lar ile konu uzmanlar›
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2 Library of Congress. Global Reference Net Work. [Çevrim içi], Elektronik adres:
http://www.loc.gov/rr/digiref/
3 Question Point. [Çevrim içi], Elektronik adres: http://QuestionPoint.org/
4 The Virtual Reference Desk. [Çevrim içi], Elektronik adres:http://www.vrd.org/
aras›nda internet ortam›nda sorular›n yan›tlanmas› esas›na dayal› bir dan›fl-
ma hizmeti projesidir. Amac› ilk ve ortaö¤retim ö¤rencilerinin (K-12 grubu),
ö¤retmenlerin ve ebeveynlerin bilgi ihtiyac›n› karfl›lamakt›r. Kullan›c›n›n soru-
su ba¤l› oldu¤u bilgi merkezinde karfl›lanamazsa VRD’e gönderilmektedir.
VRD’de “A’ya Sor” (Ask A) hizmetinin yan› s›ra, soru arflivi ve s›k sorulan
sorular bölümlerinden de yararlan›lmaktad›r. 
Ayr›ca ‹ngiltere’deki halk kütüphaneleri için tasarlanm›fl olan Ask A
Librarian5, Washington Üniversitesinin web için tasarlad›¤› otomatik dan›flma
kütüphanecileri Automatic Reference Librarians for the World Wide Web6 ve
‹ndiana Üniversitesinin tasarlad›¤› SIFTER7 elektronik dan›flma hizmetinin
gelifliminde önemli projelerdir. 
Bugün kütüphaneler d›fl›nda oluflturulan pek çok web tabanl› bilgi hizme-
ti vard›r. Temelde bir arama motoru olmas›na ra¤men, pek çok araflt›rmac›
taraf›ndan bir bilgi hizmeti olarak tan›nmakta ve kullan›lmakta olan Ask
Jeeves8, günün her saati gerçek zamanl› tarama yard›m› sa¤layan
Webhelp.com9, tan›mlanm›fl kategoriler üzerinden tarama yapma olana¤›
sa¤layan About.com10 bunlara örnek gösterilebilir. Ayr›ca pek çok ticari ve
yay›nc› firma ürünlerini destekler nitelikte benzer dan›flma ve bilgi hizmeti
vermektedir. 
Elektronik Dan›flma Hizmetlerinin Oluflturulmas› 
Elektronik dan›flma hizmeti oluflturmadan önce, bunun kim için ve neden
gerekli oldu¤u üzerinde durmakta yarar vard›r. Tyckoson’a göre (2001) bir
kütüphane için iyi iflleyen yararl› bir hizmet modeli, farkl› kullan›c› grubuna
hitap eden bir baflka kütüphane türü için gereksiz olabilir. Bunun yan› s›ra bir
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5 Ask A Librarian. [Çevrim içi], Elektronik adres: http://www.earl.org.uk/ask/
6 Automatic Reference Librarians for the World Wide Web. [Çevrim içi], Elektronik adres:
www.fastlane.nsf.gov/servlet/showaward?award=98747559
7 SIFTER. [Çevrim içi], Elektronik adres: http://sifter.indiana.edu
8 Ask  Jeeves. [Çevrim içi], Elektronik adres: http://www.AskJeeves.com.uk
9 Webhelp. [Çevrim içi], Elektronik adres: http://www.webhelp.com
10 About.com. [Çevrim içi], Elektronik adres: http://www.about.com
kütüphanenin, elektronik dan›flma hizmetlerini oluflturmadan önce koflullar›-
n›, yaz›l›m ve donan›m olanaklar›n› de¤erlendirmesinde yarar vard›r. Lynch
(2000) elektronik dan›flma hizmeti kurma aflamas›nda flu dört noktan›n dik-
kate al›nmas› gerekti¤ini belirtmektedir:
1. Öncelikle bu ifl için gerekli standartlar, ifllemler, ifllerin tan›mlanmas› ve
gerekli personelin sa¤lanmas› gibi özellikler dikkate al›narak bir düzenleme
yap›lmas›,
2. ‹kinci aflamada, mümkünse önce bir kontrol grubu ile çal›flman›n
s›nanmas›, hizmetin zay›f ve kuvvetli yönleri görüldükten sonra kademeli
olarak yayg›nlaflt›r›lmas›,
3. ‹kinci basamaktaki çal›flmalarla ilintili olarak yap›labileceklere karar
verilmesi, hizmet kapsam›n›n ve çal›flan say›s›n›n art›r›lmas›,
4. Son aflamada, hizmetlerin gerçekçi tan›t›m›yla ilgili çal›flmalar›n yap›l-
mas›d›r.
Geleneksel veya elektronik ortamdaki dan›flma hizmetinin ana amac› kul-
lan›c›ya yard›md›r. Bu nedenle kullan›c›n›n bilgiye k›sa sürede ve isabetli
eriflebilmesi, kullan›c›n›n hizmetler ve kaynaklar hakk›nda bilgilendirilmesi gi-
bi temel özellikler her iki tür hizmet için de geçerlidir. Bu yard›m›n sa¤lanma-
s›nda araç ve ortamlar›n de¤iflimine paralel olarak yeni uygulamalar ve ölçüt-
ler gerekebilmektedir. Bu amaçla farkl› kurumlar taraf›ndan baz› standartlar
ve k›lavuzlar gelifltirilmifltir. Herhangi bir kütüphanede bir elektronik dan›flma
hizmetinin nas›l oluflturaca¤›n› anlayabilmek için, bu alanda gelifltirilen
k›lavuz ve standartlar›n bilinmesinde yarar vard›r. Ayr›ca elektronik dan›flma
hizmeti, yap›s› gere¤i bu hizmetin kalitesini de¤erlendirmede bir tak›m yeni
ölçütlerin oluflturulmas›n› zorunlu k›lm›flt›r. 
Elektronik Dan›flma Hizmetleri ‹le ‹lgili Standartlar ve K›lavuzlar
Tüm hizmetlerde oldu¤u gibi dan›flma hizmetlerinin yürütülmesiyle ilgili kural-
lar ve standartlar da vard›r. Kütüphaneci kullan›c› iletiflimi, dan›flma hizmet-
lerinin düzenlenmesi ve iflbirli¤i gibi konularda gelifltirilen standartlar, kütüp-
hanelerin kendi çal›flma politikalar›n› ve ilkelerini oluflturabilmeleri aç›s›ndan
önemlidir. Bu standartlardaki pek çok unsur elektronik ortamda ve uzaktan
verilen dan›flma hizmetlerine uyarlanabilir. Ancak hizmet seçenekleri ço¤al-
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d›kça içine düflülen kar›fl›kl›k ve var olan standartlar›n bu hizmetlere uyumu
zorlaflmaktad›r. Tüm dünyada dan›flma hizmetlerinin internet üzerinden veril-
mesinde bir art›fl vard›r. E-posta yoluyla bafllayan hizmetler giderek “chat” ve
video dan›flma hizmetlerine kadar uzanan daha kapsaml› ve karmafl›k bir
yap› gerektirecek flekilde genifllemektedir. Bu durum kullan›c› ile kütüphane-
ci aras›nda çevrim içi ve etkileflimli olarak iletiflimi sa¤layacak yaz›l›mlar›
gerektirmektedir. Bafllang›çta haz›rlanan basit yaz›l›mlar giderek kullan›c› ile
kütüphanecinin efl zamanl› taray›c›lar› (synchronize browser) kullanarak,
birinin ulaflt›¤› bir web sayfas›n› di¤erinin de görmesini sa¤layan ve bu yolla
kütüphanecinin kullan›c›s›n› tarama ve bilgi kaynaklar›n› kullanma konusun-
da elektronik ortamda e¤itebilmesine f›rsat veren bir yap›ya ulaflm›flt›r.
1990’larda haz›rlanan standartlardan bu yana bilgi ortam› büyük ölçüde
de¤iflmifltir. Çevrim içi olarak verilen dan›flma hizmeti yüz yüze verilen
hizmetten çok daha karmafl›kt›r (Ellis ve Francoeur, 2001). Bu nedenle elekt-
ronik dan›flma hizmetlerinin düzenlenmesinde yeni standartlara ihtiyaç var-
d›r. Nitekim baz› kurumlar ve kütüphaneler taraf›ndan elektronik dan›flma
hizmetlerinin nas›l düzenlenip yürütülmesi gerekti¤i konusunda çal›flmalar
yap›lm›fl ve sonucunda baz› k›lavuz ve standartlar oluflturulmufltur. Bunlar-
dan belli bafll›lar›na de¤inmekte yarar vard›r.
Amerikan Kütüphaneciler Derne¤i (ALA)’n›n bir alt grubu olan “Dan›flma
ve Kullan›c› Hizmetleri Derne¤i”nin (The Reference and User Service
Association) dan›flma hizmetleri ile ilgili gelifltirdi¤i pek çok rehber niteli¤inde
çal›flma vard›r. Bu Derne¤e ba¤l› olarak “Makina Destekli Dan›flma Grubu”
(Machine–Assisted Reference Section-MARS)11 elektronik dan›flma hizmet-
leriyle ilgili olarak bir k›lavuz gelifltirmifltir. 
Elektronik dan›flma hizmetleri için gelifltirilen standartlar›n hem teknik
(donan›m-yaz›l›m) hem de hizmetin niteli¤i aç›s›ndan dikkate al›nmas› gerek-
mektedir. Nitekim 2002 Ocak ay›nda NISO12 bilgi hizmetlerinde kullan›lmak
üzere yeni standartlar gelifltirmeye bafllam›flt›r. Lipow’a (2003) göre bu çal›fl-
malar elektronik dan›flma hizmetlerinde soru-yan›t ifllemlerini ve bilgi de¤ifli-
mini kolaylaflt›racak niteliktedir. 
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‹flin teknik boyutu ile ilgili çal›flmalar bu flekilde geliflirken elektronik dan›fl-
ma hizmetinin verilifl flekli ve kapsam›yla ilgili çal›flmalar da yürütülmektedir.
‹lk kez 1997 y›l›nda, var olan “A’ya Sor” (Ask A) servislerini ve elektronik
dan›flma hizmetlerinin kalite ölçütlerini de¤erlendirmek amac›yla konunun
uzmanlar› ve dan›flma kütüphanecileri bir araya gelerek tart›flm›fllard›r.
Elektronik ortamda alt› ay süren tart›flmalar sonucunda elektronik dan›flma
hizmetleri için nitelik ölçütü saptanarak aç›klanm›flt›r. Gerçi bu ölçütlerin
haz›rlanmas›nda özellikle e¤itim amaçl› hizmetler (K-12 grubu) bafllang›ç
noktas›n› oluflturmaktaysa da, bunlar›n tüm elektronik dan›flma hizmetlerinin
de¤erlendirilmesinde kullan›labilecek kapsamda oldu¤u anlafl›lmaktad›r. Bu
ölçütler iflbirli¤i esas›na dayal› olarak hizmet veren oluflumlar taraf›ndan
da benimsenmifl ve üyeleri için uyulmas› gerekli ilkeler olarak uygulamaya
girmifltir. Bu ilkeler; a) kullan›c› ile ilgili uygulamalar; b) hizmetin yönetimi ile
ilgili uygulamalar olmak üzere iki temel bafll›k alt›nda de¤erlendirilebilir.
Sorular›n yan›tlanma süresi, yan›tlar›n anlafl›l›r ve net olmas›, hizmetin etki-
leflimli ve ö¤retilebilir olmas› gibi unsurlar kullan›c› ile ilgili ifllerin kapsam›na
girmektedir. Güvenilirlik, uzmanlaflma, gizlilik, ilgililik, tan›t›m gibi nitelikli ve
kullan›c› tatminini esas alan hizmetlerin tasarlanmas› ise hizmet yönetimiyle
ilgili ölçütleri oluflturmaktad›r (Bennett, Kasowitz ve Lankes, 2000, s. 72-73).
Bu ilkeleri k›saca aç›klamakta yarar vard›r.
A- Kullan›c› ile ilgili ilkeler
1. Eriflilebilirlik: Elektronik dan›flma hizmeti kolay eriflilebilir olmal›d›r. Kul-
lan›c›lar›n hizmete eriflimi için elektronik posta ve web tabanl› soru formlar›
haz›rlanmal›d›r.
2. K›sa sürede yan›tlama: Kullan›c› sorular› mümkün oldu¤unca k›sa
sürede yan›tlanmal›d›r. Kullan›c›ya geri dönüfl genelde hizmet politikas›na ve
ilgili bilgi kaynaklar›na eriflim süresine ba¤l›d›r. Kullan›c› sorular›n›n 2-5 gün
içinde yan›tlanmas›, e¤er yan›tlanam›yorsa bu durumun belirlenen sürede
kullan›c›ya bildirilmesi gerekir. ‹deal süre, sorular›n 2 gün içinde cevaplana-
bilmesidir.
3. Aç›kl›k: Kullan›c›ya bu hizmetten ne amaçla ve nas›l yararlanaca¤› aç›k
bir flekilde anlat›lmal›; soru tipleri, ne kadar sürede yan›tlanaca¤›, mesaj ve
web ortam›ndan nas›l baflvurulaca¤› aç›k ve net olarak belirtilmelidir. Bu
durum kullan›c›n›n hizmetle ilgili olarak zihninde oluflabilecek herhangi bir ka-
r›fl›kl›¤› azalt›rken uygun olmayan sorular›n sorulmas›n› da önleyecektir. 
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4. Etkileflim: Elektronik dan›flma hizmetleri kullan›c› ile kütüphaneci
aras›nda etkileflimli (interactive) bir dan›flma görüflmesine f›rsat tan›mal›, kul-
lan›c›lar sorular›n› konu uzmanlar›na iletebilmeli, kütüphaneci sorulara aç›k-
l›k kazand›rabilmelidir. Kullan›c›ya ait bireysel bilgiler sakl› kalmak üzere,
gelen sorular›n konu da¤›l›mlar› ve düzeyleri gibi bilgiler web ortam›nda su-
nulabilmelidir. 
5. E¤itim: Elektronik dan›flma hizmetinde uygun kaynaklar›n bulunmas›n-
da izlenen yollar ve eriflim noktalar› tan›t›larak kullan›c›n›n benzer konularda-
ki bilgi ihtiyac›n› kendi kendine bulabilmesi sa¤lanmal›d›r. Böylece konu
uzmanlar›n›n bu alandaki birikiminden kullan›c› da yararland›r›lmal›d›r. 
B- Hizmet geliflimi ve yönetimi ile ilgili ilkeler
6. Güvenilirlik: Elektronik dan›flma hizmetinde çal›flan personelin hizmet
verilen konuda e¤itimli ve bilgili olmas› gerekir. En az›ndan bir uzman›n,
kullan›c›ya göndermeden önce do¤ruluk ve güvenilirlik aç›s›ndan yan›tlar›
gözden geçirmesi sa¤lanmal›d›r. Özellikle “A’ya Sor” (Ask A) hizmetlerinde
konuya hakim kiflilerin istihdam edilmesi önemlidir. Kullan›c›lar web ve
elektronik posta arac›l›¤› ile sunulan hizmetin yetkinli¤i ve güvenilirli¤i konu-
sunda bilgilendirilmelidir. Bir a¤ üzerinden iflbirli¤iyle verilen hizmetlerde
kat›l›mc› kurumlar›n sorular›n› yan›tlayacak kiflilerin uzmanl›klar›n› belgele-
meleri gerekir. 
7. Personelin yetifltirilmesi: Elektronik dan›flma hizmetinde görev alacak
personelin e¤itimi hizmetin yürütülmesi aç›s›ndan önemli bir konudur. Perso-
nelin hizmet politikas›, kullan›c›yla iletiflim ve uygulamalar hakk›nda bilgilen-
dirilmesi, e¤itimdeki uygulamalar›n yaz›l› doküman haline getirilmesi ve per-
sonelin performans›n›n de¤erlendirilmesi gereklidir.
8. Gizlilik: Kullan›c›ya ait kiflisel bilgilerin gizli tutulmas› temel ilkelerden
biridir. Kullan›c›n›n ad›, elektronik posta adresi ve sorusu izni olmadan erifli-
me aç›lamaz. Gizlilik özellikle web tabanl› sorgu formlar›n›n arflivlenmesinde
dikkate al›nmal›, bireylere ait bilgiler arflivlenmeden önce form üzerinden
kald›r›lmal›d›r. 
9. Gözden geçirme: Elektronik dan›flma hizmetlerinin sürekli olarak göz-
den geçirilmesi ve de¤erlendirilmesi gereklidir. Bu yolla hizmetin etkinli¤i,
güvenilirli¤i ve niteli¤i korunmufl olur. Sorular›n yan›tlar› kullan›c›ya gönderil-
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meden önce veya düzenli aral›klarla izlenerek de¤erlendirilmeli, di¤er kulla-
n›c›lar›n bu sorulara ve yan›tlar›na web üzerinden eriflebilmeleri sa¤lanmal›-
d›r. ‹fllemlerin (veya sürecin) uygulan›p uygulanmad›¤› ve uygulaman›n
hizmet politikas›na uygun olup olmad›¤› kontrol edilmelidir.
10. ‹lgili bilgiye eriflim sa¤lama: Kullan›c› sorular›n›n yan›tlanmas›n›n yan›
s›ra, kullan›c›lar konular›yla ilgili bilgi kaynaklar›na yönlendirebilmeli ve bilgi-
ye eriflim olanaklar› sa¤lanmal›d›r. Dan›flmaya gelen sorular ve yan›tlar›
konular›na göre arflivlenmeli, di¤er kullan›c›lara da bu bilgilere eriflim olana¤›
verilmelidir. Ayr›ca internet ba¤lant›lar› arac›l›¤› ile farkl› bilgi kaynaklar›na
eriflim f›rsatlar› yarat›lmal›d›r. Kütüphanenin seçim politikas› web sayfas›
üzerinde yer almal›; kullan›c›lar›n sorular›n› yan›tlamada kullan›lan kaynaklar
s›k s›k gözden geçirilerek güncellenmelidir.
11. Tan›t›m: ‹yi düzenlenmifl bir halkla iliflkiler plan› ile hizmetlerin tan›t›m›
yap›lmal›d›r. Hizmetin tan›t›m› web sitesi üzerinden yap›labilece¤i gibi, tart›fl-
ma listelerine, potansiyel kullan›c›lar›n adreslerine do¤rudan mesaj göndere-
rek de yap›labilir.  ‹lgili web sitelerinden hizmete ba¤lant› sa¤lanmal›, bas›l›
ortamda, konferans ve toplant›larda hizmet tan›t›m›na yer verilmelidir
(Bennett, Kasowitz ve Lankes, 2000, s. 72-77).
Elektronik dan›flma hizmetlerinin düzenlenmesinde di¤er önemli bir çal›fl-
ma IFLA’n›n bir alt çal›flma grubu olan “Dan›flma Grubu” (Reference Work
Section) taraf›ndan haz›rlanm›flt›r. ‹lk kez 2001 y›l› IFLA toplant›s›nda
elektronik dan›flma hizmetleriyle ilgili politika ve hizmet süreçlerini tan›mlayan
proje öneri olarak sunulmufl, daha sonra bu proje gelifltirilerek elektronik
dan›flma sürecindeki ifllemler ve yap›lmas› gerekenler ayr›nt›s›yla tan›mlan-
m›flt›r. “IFLA Elektronik Dan›flma Standartlar› Projesi” (IFLA Digital Reference
Standards Project)13 nin amac› dünyan›n farkl› bölgelerinde farkl› uygulama-
lar› belli standartlar alt›nda toplayacak bir k›lavuz oluflturabilmektir. IFLA’n›n
haz›rlad›¤› bu k›lavuzda uyulmas› gereken ilkeler, yönetim ve uygulama
olmak üzere iki temel bafll›k alt›nda toplanm›flt›r. Bu ilkeler flu flekilde özetle-
nebilir:
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I- Yönetim
1. Dan›flma politikas›: Amaçlar›n tan›mlanmas›, sorumluluklar›n paylaflt›-
r›lmas›, uyulmas› gereken yasal düzenlemelerin belirlenmesi, hizmetin kimler
taraf›ndan kullan›laca¤›n›n ve s›n›rlar›n›n saptanmas›, ne tip sorular›n yan›t-
lanaca¤›, hangi konular›n hizmet kapsam› d›fl›nda kalaca¤›, yanl›fl ve kötü
kullan›ma karfl› al›nacak önlemlerin belirlenmesi;
2. Maliyet: Kurumun maddi olanaklar›n›n ve önceliklerinin saptanmas›, ön
eylem plan›n›n haz›rlanmas›, somut hedeflerin ve bunlara ne zaman nas›l
ulafl›laca¤›n›n belirlenmesi, konuyla ilgili yaz›l›m ve hizmetlerin de¤erlendiril-
mesi, iflbirli¤ine gidilecek kurumlar›n saptanmas›;
3. Personel: Personelin niteliklerinin dikkate al›narak seçilmesi, sorumlu-
luklar›n belirlenmesi, ne kadar kütüphaneci ve teknik elemana ihtiyaç oldu¤u-
nun saptanmas›, personelin çal›flma program›n›n ve saatlerinin ayarlanmas›,
hizmetin di¤er ifllerle bütünlefltirilmesi;
4. E¤itim: Personelin kim taraf›ndan hangi konularda nas›l yetifltirilece¤i,
e¤itimin güncellefltirilmesi, yeniliklerin takibi;
5. Arayüz tasar›m›: Arayüzün nas›l tasarlanaca¤›, hizmetin etkinli¤i için
gerekli yaz›l›m ve donan›m›n sa¤lanmas›, ba¤lant›lar›n kurulmas›, web
sayfas› özellikleri;
6. Yasal konular: Konuyla ilgili yasalar ve  telif haklar›, özel hayata sayg›
ve gizlilik, lisans anlaflmalar›, konsorsiyumlarla iliflkiler;
7. Tan›t›m: Hizmetin duyurulmas› ve tan›t›lmas›;
8. De¤erlendirme: Personel ve  kullan›c› sorunlar›n›n dikkate al›nmas›,
teknik uygulamalar ve hizmet etkinliklerinin de¤erlendirilmesi, istatistiklerin
analizi, kütüphaneci ve kullan›c›lardan al›nan geri bildirimlerin hizmete yans›-
t›lmas›;
9. ‹flbirli¤i: ‹flbirli¤inin kimlerle ve nas›l kurulaca¤›, ortak prosedür olufltur-
ma, kaynak paylafl›m›yla ilgili sorunlar›n çözümlenmesi konusundaki öneriler
bu gruba girmektedir.
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II- Uygulama
1. Genel k›lavuz: Elektronik dan›flma hizmetinin sunumunda yerine
getirilmesi gereken genel ilkeler;
2. ‹çerik kurallar› (efl zamanl› olmayan hizmetler için): Kullan›c›lar›n
hizmet hakk›nda bilgilendirilmesi, yan›tlar›n düzenlenmesi ve sunumu, kulla-
n›lan dil, at›flar›n verilifl flekli, bilgi kaynaklar›n›n seçimi ve güvenilirli¤i, kütüp-
hanecinin kimli¤inin bildirilmesi ve yans›zl›¤›n›n sa¤lanmas›;
3. Genel “chat” hizmeti: Kullan›c›n›n “chat” kuyru¤unda bekletilmemesi,
sorular›n s›rayla yan›tlanmas›, s›k kullan›lan URL’lerin listelenmesi, kütüpha-
necinin kimli¤inin belirtilmesi, “chat” süresinin ayarlanmas›;
4. “Chat” oturumu: Kullan›c›n›n bilgi gereksiniminin belirlenmesi, sorgunun
daralt›lmas›, araflt›rma iflleminin kullan›c›ya aç›klanmas›, at›flar›n düzenlen-
mesi, iletiflim kurallar›, kullan›lan dilin aç›k ve anlafl›l›r olmas›, kötü kullan›ma
karfl› al›nacak önlemler gibi kurallar da bu bölüm içinde toplanm›flt›r. 
Elektronik Dan›flma Hizmetinde Sorunlar ve Dan›flma 
Kütüphanecilerinin Yaklafl›m›
Lankes’e (2000) göre elektronik dan›flma hizmetlerinin bugün temel sorunu,
kullan›c›n›n bilgi ihtiyac› ile bu bilgi ihtiyac›n›n karfl›lanmas›nda internet orta-
m›nda temel dan›flma hizmetlerinin nas›l kurulup organize edilece¤idir.
Dan›flma hizmeti geleneksel kütüphane hizmetlerinin ayr›lmaz bir parças›
olmas›na ra¤men elektronik dan›flma hizmetinin elektronik kütüphane kavra-
m› içinde ayn› rolü üstlenmesinde sorunlar vard›r. Bunun en önemli nedeni-
ni, ifli sadece kullan›c›n›n bilgi ihtiyac›n› karfl›lamak yani sorular›n›n yan›tla-
mas› olarak alg›lanmas›nda gören Chowdhury ve Chowdhury (2003), dan›fl-
ma   hizmetinin temel ifllevlerinden olan bireysel yard›m ve kullan›c› e¤itimi-
nin elektronik hizmetlerde göz ard› edildi¤ini vurgulamaktad›rlar. ‹flin e¤itim,
ö¤retim, rehberlik ve bireysel yard›m unsurlar›n›n eksik kald›¤›n› ve elektro-
nik kütüphanelerin daha çok elektronik kaynaklar, bunlar›n yönetimi ve erifli-
mi üzerine odakland›klar›n› ileri sürmektedirler. Pek çok kütüphanenin günün
her saati kaynaklara uzaktan eriflim sa¤lanabilmesini ve kullan›c›lar›n sorula-
r›n› kütüphaneye iletebilmesini yeterli görmesi, geleneksel dan›flma hizmeti
anlay›fl›n›n henüz elektronik ortama tafl›namad›¤›n› göstermektedir. Oysa
de¤iflen bilgi ortam›, kullan›c›lar›n bireysel yard›m ihtiyac›n› daha da art›r-
maktad›r. Ayr›ca bugün kütüphanelerden ba¤›ms›z pek çok web tabanl› bilgi
hizmeti internet üzerinden kullan›c›lara sunulmaktad›r. Dan›flma hizmetinin
temel özelli¤i olan bireysel yard›mla ilgili ifllevlerin elektronik dan›flma hizmet-
lerinde uygulanmas›, kütüphaneler d›fl›nda oluflturulan bilgi hizmetleri ile ara-
s›ndaki fark› ortaya koymas› aç›s›ndan da önemlidir.
Bugünün araflt›rmac›lar› do¤ru, güvenilir, ilgili ve kullan›labilir bilgiye
çabuk ulaflmak istemektedirler. Bu ihtiyac›n karfl›lanabilmesi için bilginin
geleneksel olarak sa¤lama, tan›mlama ve sunumundan; zaman ve mekana
ba¤l› olmayan sanal ortamlarda ifllenip eriflimine geçifl sürecinde, dan›flma
masas›n›n bu de¤iflime nas›l uyum sa¤layaca¤› önemli bir sorudur. Kütüpha-
nelerin 24 saat ve her gün hizmet verebilmeleri için iflbirli¤ine giderek kolek-
siyon ve personel gücünü birlefltirmelerinde yarar vard›r (Kresh, 2000). 
Tüm hizmet sektöründe oldu¤u gibi bu alandaki de¤iflimlerin baflar›lma-
s›nda da en önemli unsur insan faktörüdür. Literatüre bak›ld›¤›nda özellikle
son on y›lda dan›flma kütüphanecilerinin bu de¤iflime bak›fl aç›lar›n›n ve
geliflmelere yaklafl›mlar›n›n incelendi¤i görülmektedir. Tenopir ve Ellis’in
(1998) araflt›rmalar›na göre de¤iflimin kütüphaneciler üzerinde sürekli bir
bask› oluflturmas›na ra¤men, kütüphanecilerin yeni teknoloji ve bilgi kaynak-
lar›n› kullan›mlar› ile ifl tatminlerinin art›fl› aras›nda bir iliflki vard›r. Elektronik
dan›flma hizmetinin yürütülmesinde kütüphanecilerin konuya yaklafl›m› ve
uygulamalar üzerine yap›lan araflt›rmalar akademik ve halk kütüphanelerin-
de farkl› uygulama ve yaklafl›mlar olabilece¤ini ortaya koymaktad›r. Genelde
kütüphaneciler elektronik dan›flma hizmetinin gere¤ine, önemine ve çok
daha eriflilebilir oldu¤una inanmakla birlikte bu hizmetin tüm sorunlar› çöze-
meyece¤ini ve yeni yükler getirece¤ini de bilmektedirler (Janes, 2002).  
Sonuç
Bugün oldu¤u gibi bundan sonra da dan›flma hizmetleri kullan›c› beklentile-
rinden ve de¤iflen bilgi ve iletiflim ortamlar›ndan etkilenmeye devam edecek-
tir. Bu etki, hizmetin verilifl biçimini, kullan›c› ile iliflkileri, koleksiyon seçimi ve
de¤erlendirilmesi gibi bu hizmet çerçevesindeki pek çok iflin kapsam›n› ve
uygulama fleklini de¤ifltirecektir. Ancak unutulmamas› gereken hizmetin
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felsefesinin ayn› kalaca¤›d›r. Dan›flma hizmetinin amac›, bilgi arayan kifliye
en k›sa sürede en isabetli bilgiyi sunabilmek; kullan›c›ya bilgiyi aramas›nda,
eriflmesinde, de¤erlendirmesinde, kullanmas›nda ve sunumunda gerekli ola-
cak becerileri kazand›rabilmektir. Bu hizmetin dan›flma masas›nda ve yüz
yüze iletiflimle sunulmas›, her iki taraf›n birbirini tam olarak anlayabilmesine
olanak vermesi aç›s›ndan de¤erli ve önemlidir. Ancak geliflen araçlar ve
de¤iflen çal›flma ortamlar› kullan›c›lar›n uzaktan ve gereksinim duyduklar› an
kütüphaneye baflvurabilmelerine olanak tan›maktad›r. Burada önemli olan
bilgi ve iletiflim alan›ndaki kolayl›klar›n yüz yüze iletiflimin sa¤lad›¤› avantaj-
larla nas›l birlefltirilebilece¤idir. 
Elektronik dan›flma hizmetini geleneksel dan›flma hizmeti kapsam› içinde
“bir ifl, ça¤›n gere¤i, di¤er kütüphaneler yapt›¤› için bizim de yapmam›z gere-
ken bir uygulama” gibi görmek bu ifle bafltan yanl›fl bafllamak anlam›na
gelebilir. Elektronik dan›flma hizmetine bafllamadan önce bu uygulamaya
neden gerek duyuldu¤u, kimlere nas›l verilece¤i, kullan›c›lar›n beklentileri ve
özellikleri, bu ifl için ne tür donan›m ve yaz›l›mlara gerek duyulaca¤›, nitelikli
bir hizmet için hangi ölçütlerin yerine getirilmesi gerekti¤i ve kütüphanenin
bunu nas›l sa¤layaca¤›, çal›flacak personel say›s›n›n ve özelliklerinin ne ola-
ca¤›, iflbirli¤i planlar› ve hizmetin nas›l de¤erlendirilece¤inin önceden düflü-
nülmesinde yarar vard›r. 
Ülkemizde de yeni yeni geliflmeye bafllayan elektronik dan›flma hizmetle-
rinin nas›l alg›lan›p uyguland›¤› ve sorunlar› konusunda ayr›nt›l› araflt›rmala-
ra ihtiyaç vard›r. Pek çok kütüphane e-posta yoluyla kullan›c› sorular›n› yan›t-
lamaya bafllam›flt›r. Bunun kullan›c› ve kütüphane aç›s›ndan iflleri kolaylaflt›-
ran bir uygulama oldu¤unu söylemek mümkündür. Sadece elektronik ortam-
da kullan›c›lar›n sorular›n›n yan›tlanmas› elektronik dan›flma hizmeti veriliyor
anlam›na gelir mi? Dan›flma hizmetinin elektronik ortama nas›l tafl›naca¤›, en
önemlisi temel görevlerinden biri olan kullan›c› e¤itiminin web üzerinden
nas›l verilece¤i dan›flma kütüphanecilerinin üzerinde tart›flt›¤› konulard›r.
E-posta ile sorular›n yan›tlanmas› bu hizmet için bir bafllang›ç say›labilir.
Ancak bu yolla gelen sorular›n tamam›n›n kütüphaneci için aç›k ve anlafl›l›r
oldu¤unu söylemek mümkün müdür? Bu sorular›n etkileflimli olarak görüflül-
mesi ve kullan›c› isteklerinin kütüphaneci taraf›ndan anlafl›ld›¤›n›n belirlen-
mesi önemlidir. Ayr›ca bu sorular›n ne kadar sürede, kimler taraf›ndan nas›l
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yan›tland›¤›n›n de¤erlendirilmesi hizmetin baflar›s› aç›s›ndan gereklidir. Yurt
d›fl›nda uygulamalar›n› gördü¤ümüz flekilde, ülkemizde de okul, akademik,
araflt›rma ve benzer alanlarda çal›flan kurum kütüphanelerinin bir a¤ üzerin-
den ortak hizmet tasarlamalar›, hizmetin h›z›n› ve niteli¤ini art›racakt›r. Bu
yolla uzmanlaflmadan yararlan›labilir ve soru arflivleri gelifltirilebilir. Bu da
benzer sorular›n h›zla yan›tlanmas›, araflt›rma sorular›nda deneyimli ifl gü-
cünden yararlan›lmas› anlam›na gelmektedir. 
Dan›flma hizmetlerinin elektronik ortamda verilmesi kütüphane içinde
sunulan hizmetlerin bütünüyle ortadan kalkaca¤› anlam›n› tafl›maz. Nitekim
bu hizmetleri birbirinin alternafi olarak de¤il, ayn› amaç do¤rultusunda birbiri-
ni tamamlayan uygulamalar olarak görmek gerekir. Kullan›c›n›n bilgi ve e¤i-
tim ihtiyac›n›n karfl›lanmas›n›n esas oldu¤u unutulmamal›, bu nedenle yeni
tarama teknikleri, veri tabanlar› ve uygulamalar›n her iki ortamda da kullan›-
c›ya nas›l aktar›laca¤› üzerinde durulmal›d›r. Ayr›ca hizmetin kullan›c›ya
nas›l tan›t›laca¤› da önemlidir. Hizmetin kapsam›, iflleyifli ve s›n›rlar› kullan›-
c›ya ne kadar aç›k ve net anlat›l›rsa kullan›m baflar›s› o denli artacakt›r. ‹yi bir
tan›t›m dan›flma masas›n›n yükünü azalt›rken, kullan›c›lar›n sorular›n› formü-
le etmelerine yard›mc› olacakt›r. Mesleki etik ve kullan›c› haklar›na sayg› ile
ilgili kurallar, geleneksel ortamda oldu¤u gibi elektronik dan›flma ortam› için
de geçerlidir. Ancak elektronik dan›flma hizmetlerini yürütürken elektronik
ortam›n özelli¤i gere¤i, kullan›c›n›n özel yaflam›na sayg› ve gizlilik gibi de¤er-
lere daha çok dikkat edilmesi gerekmektedir.
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